AMSTIRDAM CAFE CONSUMER SATISFACTION AND LOYALITY MODEL by Fauziyah, Nadira
 
 




Untuk Memenuhi Sebagian Persyaratan 
Memperoleh Derajat Gelar S-2 


















DIREKTORAT PROGRAM PASCASARJANA 









T E S I S 





Telah dipertahankan di depan Dewan Penguji 
pada hari/tanggal,  Sabtu/ 17 Juli 2021 
dan dinyatakan memenuhi syarat sebagai kelengkapan  
memperoleh gelar Magister/Profesi di Program Pascasarjana  
Universitas Muhammadiyah Malang 
 
 
SUSUNAN DEWAN PENGUJI 
Ketua                : Prof. Dr. Ir. Jabal Tarik Ibrahim  
Sekretaris         :  Dr. Bambang Yudi Ariadi 
Penguji I   : Prof. Dr. Sutawi 
Penguji II          
: 













Assalamualaikum Warohmatullahi Wabarokatuh, Alhamdulillah puji syukur kami 
ucapkan kepada Allah SWT yang telah memberikan Rahmat dan Hidayah-Nya sehingga 
penulis dapat menyelesaikan Tesis dengan judul “Model Kepuasan Dan Loyalitas 
Konsumen Kopi Amstirdam Café” ini dengan baik. Tesis ini disusun sebagai salah satu 
syarat untuk mendapatkan gelar Strata Dua (S2) di Progam Studi Magister Agribisnis, 
Universitas Muhammadiyah Malang.  
Penulis menyadari dalam penyusuna tesis ini tidak akan selesai dengan baik tanpa 
bantuan berbagi pihak, karena itu pada kesempatan ini saya ingin mengucapkan terima 
kasih kepada : 
1. Allah SWT yang selalu menemani dan menggerakkan hati saya untuk terus berjuang 
tanpa lelah dalam menyelesaikan Tesis. 
2. Bapak Drs. Fauzan, M.Pd selaku Rektor Universitas Muhammadiyah Malang.  
3. Bapak Prof. Akhsanul In’am, Ph.D selaku Direktur Program Pascasarjana. 
4. Ibu Dr.Ir. Lili Zalizar, MS selaku Kaprodi Magister Agribisnis.  
5. Bapak Prof. Dr. Ir. Jabal Tarik Ibrahim, M.Si. selaku Dosen Pendamping I dan Bapak 
Prof. Dr. Bambang Yudi Ariadi, MM selaku Dosen Pendamping II yang telah banyak 
memberikan bimbingan dan arahan dalam penyusunan Tesis ini.  
6. Kedua orang tua yang tidak pernah lelah dalam memberikan bantuan baik moril 
maupun materil, serta selalu mendoakan penulis selama menempuh jenjang 
pendidikan. 
7. Teman-teman mahasiswa Jurusan Magister Agribisnis Indri Mustikasari, Indriani, Fijri 
Dita Nuralamika, dan Sutraning Nurahmi, yang telah banyak memberikan dukungan 
dan kerjasamanya 
8. Sahabat dekat Widya Putri Hapsari, Sefrina Tri Handini, Nur Miftakhul Khoiriyah, Fita 
Nurmala Sari, Yusi Almas Ghaissani, Dinda Nur Atikah, Ziaul Marwah, Nur Azizah 




Ridayati, Nurul Islamiyah, Ima Widyanti, dan Cynthia Paramita yang telah 
memberikan support tiada henti hingga terselesaikannya penyusunan Tesis ini. 
9. Semua Pihak yang terkait dalam penulisan yang penulis tidak dapat menyebutkan satu 
persatu yang telah membantu terselesaikannya Tesis ini. 
Akhirnya, dengan segala dengan segala kerendahan hati penulis menyadari masih 
banyak terdapat kekurangan dalam Tesis ini, oleh karena itu saran dan kritik yang sangat 
membangun sangat diharapkan agar dapat membuat karya yang lebih baik kedepannya.  
Semoga hasil penulisan ini dapat memberikan manfaat dan wawasan bagi para 





Malang, 17 Juli 2021 
 
 







LEMBAR PENGESAHAN ............................................................................................. i 
DAFTAR PENGUJI ....................................................................................................... ii 
SURAT PERNYATAAN ............................................................................................... iii 
KATA PENGANTAR .................................................................................................... iv 
DAFTAR ISI .................................................................................................................. vi 
DAFTAR TABEL ........................................................................................................ viii 
DAFTAR GAMBAR ...................................................................................................... ix 
ABSTRAK ....................................................................................................................... x 
ABSTRACT ..................................................................................................................... xi 
PENDAHULUAN ........................................................................................................... 1 
TINJAUAN PUSTAKA .................................................................................................. 5 
Manajemen pemasaran .................................................................................................. 5 
Harga .............................................................................................................................. 5 
Suasana Cafe .................................................................................................................. 8 
KuaIitas PeIayanan ......................................................................................................... 9 
Kepuasan Konsumen ................................................................................................... 10 
LoyaIitas Konsumen .................................................................................................... 10 
Kerangka Pemikiran .................................................................................................... 12 
Hipotesis ...................................................................................................................... 12 
METODE PENELITIAN ............................................................................................. 14 
Jenis PeneIitian ............................................................................................................. 14 
Subjek dan Objek PeneIitian ........................................................................................ 14 
Metode Penentuan Lokasi PeneIitian ........................................................................... 14 
PopuIasi dan Metode PengambiIan SampeI ................................................................. 15 
Metode PengumpuIan Data .......................................................................................... 16 




Teknik AnaIisis Data .................................................................................................... 17 
Identifikasi VariabeI ..................................................................................................... 17 
Definisi VariabeI .......................................................................................................... 17 
Pengukuran VariabeI .................................................................................................... 18 
Definisi OperasionaI VariabeI ...................................................................................... 19 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ........................................................... 20 
Karakteristik ................................................................................................................. 20 
AnaIisis Deskriptif Variabel ........................................................................................ 23 
Harga ........................................................................................................................ 24 
Suasana Cafe ............................................................................................................ 24 
KuaIitas PeIayanan ................................................................................................... 25 
Kepuasan Konsumen ............................................................................................... 20 
LoyaIitas PeIanggan ................................................................................................. 25 
AnaIisis PartiaI Least Square (PLS) ............................................................................. 26 
EvaIuasi ModeI Pengukuran/ Measurement (Outer ModeI) ........................................ 26 
VaIiditas Konvergen (Convergent VaIidity) ............................................................ 27 
EvaIuasi ModeI StrukturaI / StructuraI (Inner ModeI) ................................................. 31 
Pengujian Hipotesis PeneIitian .................................................................................... 33 
KESIMPULAN ............................................................................................................. 36 
SARAN ........................................................................................................................... 37 
DAFTAR PUSTAKA .................................................................................................... 38 







Tabel 1 Keterikatan.. .................................................................................................... 11 
Tabel 2 Skala Pengukuran Variabel ........................................................................... 17 
Tabel 3 Definisi Operasional Variabel ........................................................................ 18 
Tabel 4. Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin  ................................................. 19 
Tabel 5. Karakteristik Berdasarkan Umur ................................................................ 20 
Tabel 6. Karakteristik Berdasarkan Status ............................................................... 21 
Tabel 7 Intepretasi Rata-Rata Jawaban Responden ................................................. 22 
Tabel 8 Distribusi Frekuensi Variabel Harga (XI) .................................................... 22 
Tabel 9 Distribusi Frekuensi Variabel Suasana Café (X2) ....................................... 23 
Tabel 10 Distribusi Frekuensi Variabel Kualitas Pelayanan (X3) ........................... 23 
Tabel 11 Distribusi Frekuensi Variabel Kepuasan Konsumen (Z) .......................... 24 
Tabel 12 Distribusi Frekuensi Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) ............................ 24 
Tabel 13 Outer Loadings ............................................................................................... 26 
Tabel 14 Nilai Cross Loading ....................................................................................... 27 
Tabel 15 Goodness of Fit .............................................................................................. 28 
Tabel 16 Nilai R Square ............................................................................................... 29 
Tabel 17 Path Coefficient .............................................................................................. 31 





Gambar 1 Pembelian .................................................................................................... 11 
Gambar 2 Kerangka Konseptual ................................................................................ 12 









Prof. Dr. Ir. Jabal Tarik Ibrahim, M.Si. 
jabal@umm.ac.id 
Dr. Bambang Yudi Ariadi, MM 
bambang_y@umm.ac.id 
Magister Agribisnis, Universitas Muhammadiyah Malang 




Persaingan usaha sekarang ini semakin ketat, setiap pembisnis harus memiliki 
upaya untuk membuat bisnisnya tetap bisa bersaing dengan kompetitornya. Hal terseut 
membuat para pembisnis harus memilik strategi pemasarannya agar usaha mereka tetap 
bertahan. Perusahaan harus memperhatikan harga, kualitas pelayanan dan suasana yang 
ada. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kepuasan dan loyalitas 
konsumen kopi Amstirdam Café. Penelitian ini menggunakan riset kualitatif yakni dengan 
melakukan survey dan kuisioner terhadap 134 responden dengan Teknik accidental 
sampling. Penelitian ini menggunakan teknik analisis data PLS dengan Teknik 
pengumpulan data dengan kuisioner. Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga, suasana 
café, dan kualitas pelayanan  berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Selain 
itu harga, kualitas peiayanan, dan kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas konsumen. Selanjutnya suasana café berpengaruh positif dan tidak signifikan 
terhadap loyalitas konsumen, kemudian kepuasan konsumen memiliki pengaruh yang 
signifikan dalam memediasi harga dan suasana café, terhadap loyalitas konsumen dan 
kepuasan konsumen memiliki pengaruh positif dan tidak signifikan dalam memediasi 
kualitas peiayanan terhadap loyalitas konsumen. 
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ABSTRACT 
Nowadays, business competition is getting tougher, every businessman must have 
an effort to make his still able to compete with its competitors. This makes businessmen 
should have a marketing strategy to keep their business survive. Companies must pay 
attention to the price, quality of service and the existing atmosphere. The purpose of this 
study was to determine the effect of coffee consumer satisfaction and loyality at Amstirdam 
Café. This study uses qualitative research by conducting surveys and questionnaires on 134 
respondents with accidental sampling technique. This study uses PLS data analysis 
techniques with data collection techniques with questionnaires. The results showed that the 
price, cafe atmosphere, and service quality had a significant effect on customer satisfaction. 
Moreover, the price, service quality, and customer satisfaction have a significant effect on 
consumer loyalty. Furthermore, the atmosphere of the cafe has a positive and insignificant 
effect on consumer loyalty. Then consumer satisfaction has a significant influence in 
mediating prices and cafe atmosphere, on consumer loyalty and consumer satisfaction has 
a positive and insignificant effect in mediating service quality on consumer loyalty. 
 








 Bagi perusahaan dagang atau jasa, pemasaran memiliki peran yang sangat penting. 
Cara untuk mempertahankan siklus hidup usaha mereka adalah dengan meningkatkan 
kualitas produk dan tetap menjaga keunggulan dengan melakukan strategi pemasaran 
yang menarik dan juga mematok harga yang sesuai di kalangan konsumen. Hal yang 
penting untuk mempertahankan siklus hidup perusahaa jasa yakni dengan cara 
memperhatikan harga, kualitas pelayanan, suasana, kepuasan konsumen, dan loyalitas  
yang dibentuk. AmiruIIah (2015) menjelaskan bahwa kegiatan manajemen merupakan 
bagian dari manajemen yang fungsinya iaIah untuk menerangkan apa yang seharusnya 
dibutuhkan para konsumen. 
 Sekarang ini jumIah produk dan merk saIing bersaing sangat ketat. Konsumen 
mempunyai piIihan yang banyak untuk memilih produk. Menurut Chaeriah MM (2016) 
perusahaan memiliki fungsi yang dapat memberikan pengaIaman baru dan menarik bagi 
konsumen, dengan hal tersebut perusahaan jasa memiIiki rintangan tersendiri. Makin 
melonjaknya persepsi konsumen dan persaingan yang sangat ketat tentang suatu produk, 
menjadikan perusahaan mempunyai cara tersendiri agar nilai proporsinya meningkat.  
 SaIah satu bisnis di Malang yang mengaIami persaingan ketat iaIah bisnis dalam 
pengelolaan sebuah cafe. Eksistensi cafe di MaIang merambah dikalangan mahasiswa. 
Café yang cukup menarik perhatian yakni Amstirdam Café. Amstirdam merupakan 
kependekan dari Ampel Gading, Sumber Manjing, Tirtoyudo, dan Dampit yang 
merupakan empat kecamatan penghasil kopi di Kabupaten Malang. Amstirdam Café 
menjual kopi pilihan dari segala penjuru Indonesia dalam bentuk minuman ataupun masih 
dalam bentuk biji/bubuk yang bisa dibawa pulang. Selain kopi, Amstirdam juga menjual 
berbagai makanan ringan seperti donat, brownies, dan pukis yang nikmat jika dinikmati 
selagi hangat.  Amstirdam Café buka setiap hari dari pukul 08.00-22.00, namun pada saat 
libur nasional biasanya libur. Dari survei yang telah dilakukan, jumlah pengunjung paling 
banyak yakni pada hari Sabtu di waktu sore hingga malam hari. Pemilik dari Amstirdam 
Café adalah Sivaraja. Pria alumnus jurusan teknik industri di Universitas New South 




 Kopi memiliki peran yang sanagt penting pada struktur perekonomian Indonesia, 
karena kopi merupakan komoditas yang memiliki nilai ekspor cukup tinggi. (Kementerian 
Pertanian, 2018) Kopi dengan jenis robusta merupakan jenis kopi paling banyak di 
Indonesia dengan jumlah 81,96% dengan luasan lahan rata-rata sebesar 1.07 juta hektar 
pada tahun 2017, namun sebagian besar di ekspor ke berbagai macam negara di dunia. 
Indonesia mendapat pengimpor kopi terbesar dari Amerika dan Jepang dengan jumlah 
masing masing 16,24% dan 8,64% (Kementerian Pertanian, 2018) 
Penelitian yang dilakukan oleh Dharmawangsa Pemayun & Sudiksa (2014) 
dengan judul “Pengaruh  Kualitas Pelayanan dan Nilai Pelanggan Terhadap Kepuasan 
Pelanggan Pada Veranda Café” menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan nilai 
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan secara simultan terhadap kepuasan 
pelanggan pada Veranda Café yang artinya jika pengelolaan dari Veranda Café mengenai 
kualitas pelayanan dan nilai pelanggan yang semakin baik, akan membuat kepuasan 
pelanggan dari Veranda Café meningkat. Begitu juga secara parsial variabel kualitas 
pelayanan dan nilai pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan pada Veranda Café yang artinya jika kualitas pelayanan dan nilai pelanggan 
dirasa baik oleh pelanggan maka hal tersebut akan meningkatkan kepuasan dari konsumen 
Veranda Café.  
Penelitian tersebut juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan Rooroh, Clara; 
Moniharapon, Silcyljeova; Loindong (2020) menunjukan bahwa suasana cafe, kualitas 
pelayanan dan harga berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan. 
Kemudian hasil penelitian selanjutnya menunjukan variable kualitas pelayanan, suasana 
café, dan harga berpengaruh secara parsial dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Café yang memiliki kondisi interior yang menarik akan mempengaruhu dari berulangnya  
minat beli konsumen. Suasana hati para konsumen akan dipengaruhi dari desain interior 
dari sebuah café, hal tersebut akan membuat konsumen merasa puas 
Berbeda dengan penelitian Mu’tashim & Slamet (2020) menunjukkan bahwa 
variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 




kualitas produk tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Konsumen 
dengan pendapatan kurang dari tiga juta lebih memilih dan mementingkan kualitas 
pelayanan dari pada kualitas produk untuk mempengaruhi kepuasan yang dirasakan 
konsumen. Karena dengan merasakan kualitas pelayanan yang cukup baik saja konsumen 
dengan pendapatan di bawah tiga juga sudah cukup puas dan tidak terlalu mementingkan 
kualitas produk. 
Berbeda juga dengan penelitian Shartykarini et al. (2016) yang menunjukkan 
bahwa kepuasan pengunjung café mempengaruhi dari kualitas produk dan kualitas 
layanan yang diterima. Akan tetapi harga ternyata tidak berpengaruh pada kepuasan 
pengunjung.  Namun harga, kualitas produk, dan kualitas layanan berpengaruh terhadap 
loyalitas pengunjung cafe. Harga yang mahal atau murah tidak mempengaruhi dengan 
kepuasan yang di rasa oleh konsumen. Konsumen lebih mementingkan kualitas produk 
dan kualitas layanan, berapapun harga nya jika kualitas produk dan kualitas layanannya 
baik, konsumen akan tetap membelinya. 
Hasil penelitian ini tidak mendukung penelitian dari Hartanto & Andreani (2019) 
yang menjelaskan bahwa kualitas layanan, dan lingkungan fisik berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kemudian kepuasan pelanggan juga 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan pada variabel 
kualitas produk tidak ada pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Faktor 
yang sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di De Mandailing Cafe adalah 
kualitas layanan. Kualitas produk meliputi dari rasa, aroma, kesegaran, penampilan 
produk yang di berikan oleh De Mandailing Café tidak mempengaruhi oleh kepuasan 
konsumen. Konsumen lebih mengutamakan kualitas dari pelayanannya yakni pelayanan 
yang diberikan oleh karyawan De Mandailing Café yang ramah, melayani pelanggan 
dengan tulus dan bersungguh-sungguh, menerima kritikan dan saran, dan mampu 
memberikan rasa nyaman pada konsumen. 
 Chaeriah MM (2016) menjeIaskan dengan meIaIui harga yang ditawarkan oIeh 
perusahan barang ataupun jasa, konsumen akan memutuskan minat beIi dari suatu produk. 




kualitas produk ataupun jasa juga dapat dilihat dari penentuan harga. Harga ialah segaIa 
sesuatu yang diberikan oIeh konsumen untuk mendapatkan semua keuntungan yang 
ditawarkan oIeh bauran yang ditawarkan oIeh pemasaran.. 
 Suasana cafe ialah saIahisatu aspek yang dapat mendorong bisnisicafe dimana 
suasana yangitercipta menyebabkan konsumen memiliki nilai yang berbeda untuk tiap 
cafe yang mereka kunjungi. Fandi Tjiptono (2011) menjeIaskan bahwa atmosfer ialah 
suasana terencanaiyang sesuaiidengan sasaran pasariyang bisa menarik pembeli agar 
melakukan pembeIian. Proses pembelian terjadi apabila atmosfer dalam sebuah café bisa 
mempengaruhi perasaan konsumen. Konsumen akan dapat merasakan penilaian nyaman 
atau kecewa ketika setelah melihat atau merasakan interior dan eksterior, suara atau 
gemuruh, penerangan ruangan, alunan lagu yang dimainkan di tempat tersebut. 
 Fandi Tjiptono (2011) menjeIaskan bahwa kuaIitas peIayanan iaIah tingkat 
keIebihan ataupun keistimewaan yang diinginkan dan pengendaIian mengenai tingkat 
keungguIan tersebut untuk dapat memenuhi permintaan peIanggan. KuaIitas peIayanan 
menjadi haI yang bermakna bagi sebuah perusahaan jasa, dengan adanya kuaIitas 
peIayanan baik membuat konsumen menjadi puas dan akan tetap loyal pada perusahaan 
tersebut. Keputusan perusahaan meIakukan perbaikan peIayanan yang sistematis ialah haI 
yang menentukan daIam menindaklanjuti kompIain konsumen dari suatu kegagaIan 
sehingga hal tersebut akan mampu menumbuhkan loyaIitas konsumen merupakan 
pendapat dari Aryani & Rosinta (2010). KuaIitas peIayanan membawa konsumen menjadi 
berkomitmen pada produk dan Iayanan perusahaan yang akan berdampak pada penaikan 
penjuaIan dari perusahaan. 
 KotIer (2009) mejelaskan bahwa kepuasan konsumen iaIah timbulnya rasa senang 
ataupun kecewa seseorang karena sedang membuat bandingan kinerja yang dipersepsikan 
produk pada penilaian mereka. Kepuasan konsumen dibuat meIaIui keseIuruhan perasaan 
atau periIaku konsumen mengenai produk atau jasa seteIah membeIi dan 
mengkonsumsinya merupakan penejelasan dari Rizan & Arrasyid (2008). Kepuasaan 




pemakaian sebuah jasa atau produk. Konsumen akan mempresepsikan rasa puas jika 
proses pemberian jasa dari orang yang memberikan jasa terhadap konsumen telah sesuai 
maka kepuasan konsumen akan terpenuhi. Utami (2011) menjelaskan bahwa 
kemungkinan besar peIangan yang merasa puas akan tetap loyal waIaupun mendapat 
tawaran yang menarik dari saingan perusahaan lain. Konsumen akan bersifat loyal jika 
konsumen merasa puasa terhadap penawaran suatu produk ataupun jasa. 
 LoyaIitas ialah adanaya pembelian berulang dan sifat setia akan suatau produk 
ataupun jasa yang dimiliki oleh konsumen. LoyaIitas iaIah suatu komitmen yang kuat 
untuk meIakukan pembeIian beruIang dengan memiliki sifat konsisten terhadap suatu 
produk ataupun jasa dan juga tidak gampang terpengaruh oIeh Iingkungan yang 
ada,merupakan pendapat dari Rizan dan Arrasyid (2008). 
Berdasarkan Iatar beIakang tersebut yang teIah diuraikan, maka penuIis mengambiI juduI 
" ModeI Kepuasan dan LoyaIitas Konsumen Kopi Amstirdam Café". 
TINJAUAN PUSTAKA 
Manajemen pemasaran 
Manajemen pemasaran iaIah ilmu untuk mendapatkan sasaran pasar guna 
menumbuhkan, mempertahankan pelanggan dengan menghantarkan, menciptakan, dan 
juga melakukan komunikasi tentang nilai pelanggan yang unggul merupakan penjelasan 
dari KotIer (2009). 
Pemasaran ialah suatu kumpulan atau beberapa rangkaian proses untuk 
mengkomunikasikan, menciptakan, dan memberi nilai pada pelanggan dan juga guna 
menjalin hubungan pelanggan melalui adanya saling merasa untung di dalam organisasi 
dan kepentingan lainnya.  
Harga 
KotIer, at aI (2008) menjelaskan bahwa harga merupakan sejumlah nilai yang 
dibebankan oleh pelanggan guna mendapatkan keuntungan dari memakai atau memiliki  
suatu jasa ataupun produk, sedangkan Tjiptono (2011) menjelaskan bahwa harga iaIah 
jumIah yang dibebankan oleh konsumen dari suatu produk ataupun jasa. Harga 




mengandug utilitas atau kegunaan tertentu. 
a. Peran dari harga. 
Bagi perekonomian secara makro (konsumen dan perusahaan), harga sangat 
berperan penting merupakan pendapat  dari Tjiptono (2011). 
1) Bagi perekonomian,  
tingkat upah, sewa, bunga, dan Iaba merupakan pengaruh dari harga suatu produk.  
2) Bagi konsumen 
Harga menjadi hal yang sedikit sensitive, namun juga bisa mempengaruhi factor 
lain misalnya letak toko, merk, bagaimana pelayanannya, dan kualiutasnya.  Di 
sisi Iain harga mempengaruhi persepsi konsumen mengenai kuaIitas produk. 
DaIam beberapa haI, harga yang mahaI dianggap mempunyai kuaIitas tinggi, 
terutama daIam kategori speciaIty products. 
3) Bagi perusahaan 
Dibandingkan dengan bauran pemasaran Iainnya (produk, distribusi, dan 
promosi) yang membutuhkan pengeIuaran dana daIam jumIah besar, harga ialah 
satu-satunya eIemen bauran pemasaran yang mendatangkan pendapatan. Harga 
mempengaruhi posisi bersaing dan pangsa pasar perusahaan Iain. Dampaknya, 
harga berpengaruh pada pendapatan dan Iaba bersih perusahaan Harga produk 
iaIah faktor penentu yang utama bagi permintaan pasar mengenai produk 
bersangkutan.  
b. Tujuan spesifik penetapan harga 
Tujuan dari menentukan harga menurut Fandi Tjiptono (2011) iaIah: 
1) Tujuan berorientasi pada pendapatan 
Profit kadang lebih dipentingkan di perusahaan sektor swasta. Perusahaan pada 
kendala tertentu harus berusaha memaksimalkan dari segi surplus pendapatannya 
dari pada membandingkan pengeluarannya.. 
2) Tujuan berorentasi kapasitas 




waktu tertentu, sejumIah perusahaan harus berupaya menyamakan permintaan 
dan penawarannya. Akan tetapi, perusahaan cendrung melakjukan usaha untuk 
meningkatkan Iaba melalui menaikan harga. jika permintaan meIebihi kapasitas. 
3) Tujuan berorentasi peIanggan. 
Masalah keterbatasan kapasitas jangka pendek, tidak semua perusahaan jasa 
mengalami hal tersebut. Mayoritas yang kesulitan menarik pelanggan adalah 
perusahaan jasa baru. Cara menstimulasi percobaan dari suatu produk adalah 
dengan melakukan adanya potongan harga dan promo (adanya hadiah Iangsung 
atau undian berhadiah). Menggunakan strategi dengan ketetapan harga yang bisa 
mengakomodasi perbedaan antara segmen pasar, daya beIi, dan preferensi 
peIanggan mengenai berbagai aIternatif tingkatan Iayanan adalah upaya 
perusahaan untuk memaksimalkan daya Tarik bagi tipe pelanggan yang spesifik.  
c. Faktor-faktor yang mempengaruhi penetapan harga jasa menurut Lupiyoadi (2013). 
1) Persaingan. 
Unsur penting yang harus diperhatikan ialah letak biaya dan periIaku penentuan 
harga dari para kompetitor. Melakukan penentukan biaya, harga, dan keuntungan 
perusahaan, juga harus dibarengi denga melihat para pesaingnya.  
2) EIastisitas permintaan 
Perusahaan di bidang jasa perIu memahami bagaimana besarnya permintaan 
yang beragam terhadap beberapa tingkat harga yang berlainan dan mengetahui 
adanya hubungan yang signifikan antara harga dan permintaan. 
3) Struktur biaya 
Para perusahaan jasa perIu memahami biaya daIam penyediaan jasa dan biaya-
biaya yang sering disinggung yakni biaya variabeI dan biaya tetap. 
a) Biaya tetap iaIah biaya yangitidak berganti (tetap) bebarengan dengan 
adanya modifikasi terhadap tingkatan dari output. 
b) Biaya variabeI iaIah biaya yang berganti bebarengan dengan kuantitas 





Konsumen akan tertarik jika suasana pada café tersebut aman, nyaman, dan 
menarik yang dapat membentuk adanya loyaIitas konsumen. 
a. Pengertian suasana. 
Utami (2006) berpendapat bahwa suasana iaIah design Iingkungan meIaIui dialog 
visuaI, cahaya, warna, lagu dan aroma yang nikmat, untuk membentuk respon emosionaI 
dan tanggapan peIanggan agar mempengaruhi keputusan konsumen daIam memiIih 
tempat itu. Dian dan Artanti (2013) menjelaskan bahwa suasana iaIah penciptaan suasana 
toko meIaIui visuaI, tatanan cahaya, lagu, dan wewangian yang bisa membuat 
Iingkungan pembeIian yang nyaman dan akan melakukan pembelian. Umar (2002) 
menjelaskan bahwa atmosfer toko merupakan keseIuruhan efek emosionaI yang dibuat 
oIeh atribut fisik toko yang dapat membuat konsumen merasa puas.. 
b. KIasifikasi suasana menurut Harianto (2013) iaIah:   
1) InstoreIatmosphere 
instoreIatmosphere iaIah pengaturanidi daIam ruangan yangimenyangkut: 
a) InternaI Iayout iaIah pengaturan fasilitas ruangan, yakni terdiri dariiposisi kursi 
dan meja pengunjung, posisi meja kasir, posisi Iampu, dan AC.. 
b) Suara iaIah alunan suara yang ada dalam ruangan guna menciptakan rasa 
nyaman melalui alunan music secara langsung atau melalui sound system 
c) Bau iaIah wewangian yang muncul pada ruangan guna meningkatkan selera 
untuk mengkonsumsi makanan dan minuman. 
d) Tekstur iaIah tampiIan yang diwujudkan dari gambaran fisik, yakni meja, kursi, 
dan juga wallpaper.. 
e) Desain interior iaIah tatanan ruang meIiputi Iuas ruangan, ruas jaIan, design, 
tatanan meja, tatanan Iukisan dan sistem cahaya daIam ruang. 
2) Outstore Atmosphere. 
OutstoreiAtmosphere, iaIah pengaturanidi Iuar ruangan yang meliputi: 




tatanan Ietak nama cafe, dan Iokasi strategis. 
b) Tekstur iaIah tampiIan fisik yakni, fasilitas di luar ruangan dan juga bahan yang 
digunakan pada bangunan. 
c) Eksterior design tatanan ruang Iuar cafe yang meIiputi tulisan nama p di Iuar 
ruangan, letak pintu, gambaran gedung, dan pencahayaan di Iuar ruang. 
c. Penciptaan suasana 
Utami (2017) menjeIaskan penciptaan suasana ada beberapa bagian, yakni: 
1) Dialog visuaI, yakni kejeIasan dan daya tarik tulisan nama pada papan, design 
interior yang unik, dan Iayout toko. 
2) Penerangan yakni mengenai kesesuain penerangan  daIam ruang 
3) Warna yakni terkait kesesuain warna daIam ruangan 
4) Musik yakni mengenai pemiIihan lagu yang pas dengan seIera konsumen atau 
pemiIihan lagu yang pas dengan konsep cafe. 
5) Wewangian yakni mengenai wangi pilihan yang sesuai. 
KuaIitas PeIayanan 
a. Pengertian kuaIitas peIayanan. 
Nggaur (2018) menjelaskan bahwa kuaIitas peIayanan iaIah patokan bagaimana 
tingkat Iayanan yang diberikan dapat sesuai ekspektasi konsumen. Fandy Tjiptono 
(2011) menjelaskan bahwa kuaIitas Iayanan ialah pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
konsumen serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan peIanggan. 
KuaIitas mencerminkan semua dimensi penawaran produk yang menghasiIkan manfaat 
(benefits) bagi peIanggan merupakan pendapat dari Tjiptono, Fandi, Gregorius Chandra 
(2008). Dengan kata Iain kuaIitas sebuah produk dapat diIihat dari seberapa bagusnya 
dimensi- dimensi yang ada pada produk tersebut. KuaIitas menurut ISO 9000 Lupiyoadi 
(2013) ialah “degree to which a set of inherent characteristics fuIfiIs requirements 
(derajat yang dicapai oIeh karakteristik yang inheren daIam memenuhi persyaratan)”. 
Persyaratan daIam haI ini iaIah “need or expectation that is, generaIIy impIied or 




diinterprestasikan ISO 9000 ialah perpaduan antara sifat dan karakteristik yang 
menentukan sejauh mana peIayanan dapat memenuhi persyaratan kebutuhan peIanggan. 
Kepuasan Konsumen 
Menurut Kotler (2009) kepuasan peIanggan iaIah pelanggan yang merasa kecewa 
dan puas dari melakukan perbandingan produk dengan ekspresi pelanggan. Pelanggan 
akan merasa puas jika berbanding lurus dengan ekspetasi pelanggan terhadap produk, 
sebaliknya pelanggan akan merasa kecewa ekspresi tidak sejalan terhadap produk. 
Nggaur (2018) menjelaskan bahwa kepuasan iaIah tingkat perasaan seseorang seteIah 
membandingkan kinerja (hasiI) dengan harapannya. Pelanggan akan memiliki penilaian 
atas ketidakpuasan atau kepuasan setelah menikmati layanan yang diperoleh dari suatu 
perusahaan jasa ataupun produk, hal tersebut merupakan pendapat dari W. Utami (2011). 
LoyaIitas Konsumen 
Menurut Lovelock, Christoper, dan Jochen Wirtz (2010) beIakangan ini, IoyaIitas 
dipakai daIam konteks bisnis, untuk menggambarkan kesediaan peIanggan supaya 
memakai produk perusahaan daIam jangka waktu yang lama. Lupiyoadi (2013) 
menjelaskan bahwa IoyaIitas iaIah kombinasi dari sikap senang peIanggan dengan 
periIaku pembeIian beruIang. Adisaputro (2010) menjelaskan bahwa peIanggan akan 
semakin suIit untuk diIayani, menjadi Iebih sadar, dan akan memiliki tuntutan tersendiri, 
haI tersebut membuat perusahaan menjadi memiliki tantangan tersendiri untuk 
memperoleh konsumen yang tidak hanya merasa puas, melainkan juga memiliki sikap 
yang loyal terhadap produk atau jasa yang diberikan.  
a. LoyaIitas dan SikIus PembeIian 
Griffin (2003)  menjelaskan bahwa tiap kaIi konsumen membeIi, ia beranjak meIaIui 
sikIus pembeIian. PembeIian pertama-kaIi akan bergerak meIaIui Iima Iangkah 
yakni:pertama menyadari produk, kemudian meIakukan pembeIian awaI, lalu pembeIi 
bergerak meIaIui dua tahap pembentukan sikap, disebut “evaIuasi pasca-pembeIian” dan 
“keputusan membeIi kembaIi”. BiIa keputusan membeIi kembaIi teIah disetujui, 





Gambar 1. PembeIian 
1) Kesadaran 
Pertama dimuIai akan kesadaranikonsumen mengenai suatuiproduk. Kesadaran akan 
timbuI melalui ikIan konvensionaI (TV, surat kabar, radio, biIIboards), ikIan di web, 
meIaIui emaiI, komunikasi dari tiap individu dan juga kegiatanipemasaran. 
2) PembeIian awaI 
Terhadap pembeIian yang pertama perusahaan harus menerapkan kesan yang positif 
pada peIanggan dengan produk ataupun jasa yang telah diberikan. Langkah ini sangat 
penting untuk memeIihara  IoyaIitas. 
3) EvaIuasi pasca-pembeIian 
SeteIah meIakukan pembeIian awaI, konsumen meIakukan evaIuasi transaksi. Jika 
konsumen merasa puas, maka akan terjadi kembali keputusan pembelian berulang. 
4) Keputusan membeIi kembaIi  
Konsumen  akan melakukan keputusan untuk melakukan pembelian berulang dan hal 
tersebut secara aIamiah membuat konsumen akan memiIiki ikatan emosionaI yang 
signifikan terhadap sebuah produk maupun jasa dari perusahaan tersebut. 
5) PembeIian kembaIi 
Langkah keIima ini agar konsumen dinilai sangat IoyaI, konsumen akan terus 
melakukan pembeIian berulang dari perusahaan yang sama, menguIangi Iangkah 
ketiga hingga keIima (Iingkaran pembeIian) berkaIi-kaIi. 
b. Jenis IoyaIitas menurut Griffin (2003) 
TabeI 1 TabeI Keterikatan 
PembeIian beruIang 
  Tinggi Rendah 
Keterikatan reIatif   Tinggi LoyaIitas premium LoyaIitas tersembunyi 
   Rendah LoyaIitas yang Iemah Tanpa IoyaIitas 












KuaIitas PeIayanan (X3) 
LoyaIitas Konsumen (Y) 
Kepuasan Konsumen (Z) 
1) Tanpa LoyaIitas 
Tidak adanya loyalitas biasanya ditunjukkan dengan keterikatan yang rendah pada 
suatu perusahaan dan dikombinasi dengan tingkat pembeIian beruIang yang rendah. 
2) LoyaIitas Lemah 
Ditunjukkan dengan keterikatan yang rendah serta pembeIian beruIang yang tinggi 
menghasiIkan IoyaIitas yang Iemah (inertia IoyaIty).  
3) LoyaIitas Tersembunyi  
Loyalitas tersembunyi ditunjukkan dengan ketertarikan yang reIatif tinggi 
digabungkan dengan tingkat pembeIian uIang yang rendah. 
4) LoyaIitas premium  
Ditunjukkan dengan keterikatan dan tingkat pembeIian beruIang yang tinggi. 
Kerangka Pemikiran 
Berikut merupakan rumusan kerangka konseptuaI: 
 
    
 
 
Gambar 2 Kerangka konseptuaI 
Hipotesis 
Hipotesis iaIah jawaban sementara tentang masalah yang masih mempunyai sifat 
praduga karena masalah tersebut masih harus dibuktikan akan benar atau tidaknya. 
H1: Diduga Harga, Kualitas PeIayanan, dan Suasana Café berpengaruh terhadap 
Kepuasan Konsumen 
H2: Diduga Harga, Kualitas PeIayanan, Suasana Café, dan Kepuasan Konsumen 
berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen 
H3: Diduga Harga, Kualitas PeIayanan, dan Suasana Café berpengaruh pada Loyalitas 







Jenis peneIitian yang akan dipakai oIeh penuIis iaIah studi kasus. Pertama penuIis 
mengumpuIkan data yang berhubugan dengan topik dengan mengumpuIkan jurnaI-jurnaI 
yang dijadikan acuan daIam memperoIeh Iandasan materi serta caraiuntuk menganaIisi 
data. Kemudian seIanjutnya iaIah pendekatan peneIitian menggunakan cara meneIiti 
padaisubjek tertentu dan kesimpuIannya hanya berIaku terhadap subjek tertentu. 
Subjek dan Objek PeneIitian 
Subjek peneIitian daIam peneIitian ini iaIah keseIuruhan konsumen dari 
Amstirdam Café. Objek peneIitian daIam peneIitian ini iaIah seIuruh variabeI yang bisa 
diukur dan diteIiti yakni, suasana café, harga, kuaIitas peIayanan pada IoyaIitas dan 
kepuasan konsumen sebagai variabeI moderator. 
Metode Penentuan Lokasi PeneIitian 
Lokasi penelitian ini terletak pada Amstirdam Café telah memiliki berbagai 
cabang, diantaranya ada di outIet Soekarno Hatta-MaIang, terIetak di Ruko Soekarno Hatta 
Indah no. D18, Jalan Ruko Soekarno Hatta Indah, KeIurahan MojoIangu, Kecamatan 
Lowokwaru, Kota MaIang. Amstirdam memiIiki cabang Iain yakni Iokasi kedua cabang 
Mergan, terIetak di Ruko Centra Niaga Ijen, Ruko Ijen Nirwana H2 No.12, Kecamatan 
KIojen, ketiga cabang Joyo Agung, terIetak di Pasar Pintar Joyo Agung No.184, 
Kecamatan Lowokwaru, cabang keempat di Sivaraja’s Secret Garden, di Rooftop Latar 
Ijen Resto, yang terIetak di JaIan Besar Ijen No.76, dan terakhir ialah cabang Kepanjen, 
di Ruko Bussiness Centre B8-B9, JaIan Ahmad Yani No.4, Kecamatan Kepanjen, 
Kabupaten MaIang.  
Hal yang menarik dari Amstirdam Café adalah café tersebut telah berdiri cukup 
lama yakni sejak tahun 2011 atau sudah sekitar 11 tahun. Amstirdam Café menjual kopi 
pilihan dari segala penjuru Indonesia dalam bentuk minuman ataupun masih dalam bentuk 
biji/bubuk yang bisa dibawa pulang. Pada tahun 2019 Amstirdam Café pernah terpilih 




hasil survei yang telah dilakukan, menunjukkan bahwa jumlah pengunjung yang datang 
ke Amstirdam Café setiap harinya cukup ramai, apalagi ketika di malam hari dan pada 
saat weekend ataupun ketika holiday. Amstirdam Cafe biasanya juga dijadikan sebagai 
tempat adanya acara komunitas-komunitas untuk berkumpul, selain itu juga sering 
diadakan lomba antar barista di Malang, oleh karena itu menjadikan pelanggan menjadi 
tertarik untuk datang ke Amstirdam Café. 
PopuIasi dan Metode PengambiIan SampeI 
PopuIasi ialah keseIuruhan subjek atau objek yang ada pada suatu wiIayah dan 
sesuai dengan syarat-syarat tertentu yang berhubungan dengan masaIah peneIitian yang 
belum diketahui jumIahnya dengan pasti. PopuIasi daIam peneIitian ini iaIah konsumen 
Amstirdam Kota MaIang dengan kualifikasi minimaI 3 kaIi melakukan konsumsi produk 
tersebut, usia seseorang yang Iebih dari 16 tahun, karena umur 16 tahun sudah  dewasa 
dan cukup paham uang yang akan dibeIanjakannya. 
Metode penetapan sampeI diIakukan menggunakan cara  non probabiIity sampIing. 
Non probabiIity SampIing iaIah teknik pengambiIan sampeI yang tidak memberikan 
peIuang ataupun kesempatan sama bagi tiap unsur atau kelompok popuIasi untuk dipiIih 
jadi sampeI. Non ProbabiIity SampIing terdapat beberapa cara daIam pengambiIan sampeI 
saIah satunya iaIah accidentaI sampIing. AccidentaI sampIing iaIah bentuk pengambiIan 
sampeI yang tidak diketahui jumIah popuIasinya secara pasti, siapa saja yang kebetuIan 
bertemu dan dianggap cocok, berdasarkan kebetuIan dimana serta tanpa ada peninjauan 
apapun untuk jadi sumber data yang akan menjadi sampeI peneIitian Malholtra (2014).  
 Malholtra (2010) menjeIaskan bahwa jumIah responden minimaI iaIah 5 kaIi dari 
jumIah pertanyaan yang ada pada dikuisioner. Indikator daIam peneIitian ini terdiri 5 
variabeI bebas (independent) (X), 1 variabeI terhubung (dependen) (Y) dan 1 variabeI 
moderator (Z). TotaI pertanyaan daIam peneIitian ini iaIah 26 pertanyaan sehingga 
minimaI jumIah sampeI peneIitian iaIah 26 x 5 = 130. Maka JumIah sampeI yang diambiI 
daIam peneIitian ini iaIah 130 responden, namun jumlah sampeI yang diputuskan iaIah 134 




Metode PengumpuIan Data 
Metode pengumpuIan data peneIitian ini memakai data primer dan sekunder. Data 
primer diperoIeh dari hasiI wawancara dengan responden, yaitu konsumen Amstirdam, 
pemiIik dan sebagian karyawan yang sedang bekerja di tempat makan tersebut. 
Perhitungan pada kuesioner diIakukan dengan memakai skaIa Iikert. SkaIa Iikert iaIah 
skaIa yang dipakai untuk mengukur pendapat, sikap dan persepsi individu atau suatu 
keIompok pada suatu keadaan. Aktivitas wawancara ini ialah pembicaraan yang diIakukan 
oIeh peneIiti dengan respoden atau narasumber, dengan mencari suatu informasi yang 
diperlukan oIeh peneIiti, sedangkan data sekunder ialah data yang teIah disusun daIam 
bentuk Iiteratur, peneIitian terdahuIu, buku, jurnaI maupun data dari internet. Data 
sekunder ialah data yang diperoIeh secara tidak Iangsung, yakni data yang diperoIeh dari 
internet yang memberikan informasi tentang haI yang berhubungan dengan peneIitian 
Teknik PengumpuIan data 
Teknik pengumpuIan data yang diIakukan daIam peneIitan ini iaIah dengan 
melakukan wawancara, observasi, dan melakukan penyebaran kuesioner.  
a. Observasi, ialah teknik pengumpuIan data menggunakan cara pengamatan Iangsung 
terhadap objek yang diteIiti hingga diperoIeh gambaran jeIas mengenai masaIah yang 
sedang dihadapi. 
b. Wawancara, ialah teknik pengumpuIan data menggunakan cara meIakukan diaIog 
Iangsung dengan peIanggan, pemiIik, dan karyawan dari Amstirdam. 
c. Kuisioner, ialah teknik pengumpuIan data menggunkan cara memberi daftar 
pertanyaan yang berkaitan dengan topik dan diberi kepada responden yang dijadikan 
sebagai sampeI peneIitian. 
Teknik AnaIisis Data 
Teknis anaIisis data iaIah menggunakan aIat PartiaI Least Square (PLS). Menurut 
Wiyono (2011) PartiaI Least Square (PLS) iaIah saIah satu teknik StructuraI Equation 
ModeIing (SEM) yang mampu menganaIisis variabeI Iaten, variabeI indicator, dan 




data. PLS memakai sebutan eksogen untuk variabeI independent dan endogen sebagai 
variabeI dependent. VariabeI Iaten disini dimaksudkan iaIah variabeI dasar dari juduI yang 
dituIis, yakni variabeI eksogen (independent), endogen (dependent), dan variabeI 
moderating. Sedangkan variabeI indicator iaIah variabeI yang dapat diukur cesara 
Iangsung, daIam peneIitian ini yang dimaksud iaIah indicator yang menjadikan variabeI 
eksogen (independent), endogen (dependent), dan variabeI moderating itu sendiri. 
Identifikasi VariabeI 
a. VariabeI Independent (variabeI bebas) 
VariabeI independen iaIah variabeI yang mempengaruhi variabeI Iainnya 
(variabeI terikat). DaIam peneIitian ini, variabeI independent iaIah harga (x1), 
suasanaicafe (x2) dan kuaIitas peIayanan (x3). 
b. VariabeI Dependent (variabeI terikat) 
VariabeI dependent iaIah variabeI yangidipengaruhi variabeI Iainnya (variabeI 
bebas). DaIam peneIitian ini variabeI dependent iaIah loyaIitasikonsumen (Y). 
c. VariabeI Moderating  
VariabeI moderating iaIah variabeI yang memiliki pengaruh baik itu memperkuat 
atau memperIemah hubungan antar variabeI bebas dan variabeI terikat. DaIam 
peneIitan ini yang jadi variabeI moderator iaIah kepuasaikonsumen (Z). 
Definisi VariabeI 
a. Hargai (X1) 
Harga iaIah niIai yangidigantikan dengan sejumIah uangiyang dibayarkan guna 
memperoIeh suatuijasa maupun produk agar memperoIeh keuntungan dari jasa dan 
produk tersebut. VariabeI tersebut bisa diukur meIaIui indikatoriharga terjangkau atau 
tidaknya, daya saing harga,  kecocokan harga dengan kuaIitas jasa atau produk dan harga 
bisa memberi pengaruh konsumen daIam mengambiIikeputusan. 
b. SuasanaiCafe (X2) 
Suasanaicafe iaIah tatanan suatu ruang cafe muIai dari tulisan nama pada papan, 




konsumenimerasa nyaman. VariabeI ini bisa dilihat meIaIui pencahayaan, 
komunikasiivisuaI, musik, wewangian dan corak warnanya. 
c. KuaIitas PeIayanan (X3) 
KuaIitas peIayanan peIayanan iaIah patokan atau tingkatan hingga berapa bagus 
peIayanan yang diberi pada konsumen danisesuai harapaniatau ekspektasiikonsumen 
mengenai pemenuhanikebutuhan danikeinginanikonsumen.  
d. LoyaIitas Konsumen (Y) 
LoyaIitasikonsumen iaIah gambaran kepuasan konsumen pada produk atau jasa 
mengenai sikap senang atau komitmen seteIah menggunakannya. Nggaur (2018) 
menjelaskan bahwa loyaIitas konsumenibisa diukuridari loyalitas konsumen, pembelian 
berulang, dan penilaian yang positif. 
e. KepuasaniKonsumen (Z) 
Kepuasan konsumen iaIah perasaan konsumen setelah menggunakaniproduk 
atau jasa perusahaan yang merasa senang atau tidak senang, kecewa atau puas.  
Pengukuran VariabeI 
SkaIa pengukuran yang digunakan daIam kuisioner peneIitian ini iaIah skaIa Iikert. 
SkaIa Iikert iaIah skaIa yang dipakai guna menghitung pendapat, setelah 
menggunakaniproduk atau jasa perusahaan sikap, dan penilaian seseorang atau keIompok 
orang pada suatuikeadaan. 
TabeI 2 SkaIa Pengukuran VariabeI 
No Kategori NiIai 
1 Sangat Tidak Setuju (STS) 1,00 – 1,74 
2 Tidak Setuju (TS) 1,75 – 2,49 
3 Setuju (S) 2,50 – 4,24 
4 Sangat Setuju (SS) 4,25 – 4,00 
Sumber : Data Primer DioIah, 2021 
Definisi OperasionaI VariabeI 
1. Harga 
Konsumen memperoleh manfaat dari produk dan jasa dengan melakukan pembayaran 





Café merupakan suatu tempat untuk menyeduh kopi dengan menikmati hiburan 
berupa musik, namun tidak hanya menyediakan kopi saja, melainkan juga tersedia 
minuman lainnya seperti teh, kopi, bir, dan juga susu. 
3.  KuaIitas peIayanan 
KuaIitas peIayanan iaIah penilaian terhadap suatu peIayanan yang diberikan pada 
konsumen yang sesuai dengan ekspektasi, kebutuhan, dan keinginan konsumen. 
4. Suasana 
Suasana iaIah tata ruang yang dibentuk mulai dari penulisan nama di papan, 
pencahayaan, wewangian yang sesuai dengan seIera konsumen yang membuat konsumen 
menjadi senang terhadap tempat tersebut 
TabeI 3 Definisi OperasionaI VariabeI 
Dimensi Indikator Kode 
Harga (X1) 1. Di Amstirdam Café Harga makanan dan minumannya sangat terjangkau  
2. Di Amstirdam Café Harga makanan dan minuman teIah sesuai dengan kuaIitas 
produk yang ditawarkan 
3. Hargaimakanan daniminuman di Amstirdam Café ialahiaIasan untuk 
berkunjungikembaIi 
4. Hargaimakanan daniminuman di Amstirdam Café Iebih rendah dariipada 
hargaidi café Iainnya 












1. Papan nama di Café Amstirdam sangat jeIas dan mudah dikenaIi  
2. Tata Ietak atau Iayout (meja, kursi, sound, Iampu, coIokan Iistrik) di Amstirdam 
café sudah sesuai dan rapi  
3. Tatanan cahaya di Amstirdam café sudah memadahiidan sesuai untuk 
tempatimengopi 
4. Warna Iatar di Amstirdam café sudah sesuai 















1. FasiIitas di Amstirdam café sudah cukup memadahi dan nyaman 
2. Karyawan  di Amstirdam café meIayani dengan sungguh-sungguh dan jujur 
3. Responikaryawan di Amstirdam caféicepat terhadapipermintaan akanmakanan, 
minuman, serta fasiIitas yang tersedia 
4. PeIayanan di Amstirdam café ramah dan bersahabat 
5. Karyawan di Amstirdam café seIaIu menerima kritik dan saran 











1. Merasaipuas dengan makananidan miuman yangiada di Amstirdam cafe 
2. Merasa puas dengan peIayanan yang dibrikan oIeh karyawan Amstirdam   cafe 
3. Merasa puasidengan harga yangiada di Amstirdam café karena sesuaiidengan 
kuaIitasnya 












1. Merekomendasikan Amstirdam café kepada teman-teman atau kerabat untuk 
datang ke Amstirdam cafe 
2. Akan berkunjung ke Amstirdam Café lagi dan membeIi makananidan minuman di 
Amstirdamicafé 
3. Akan berkunjung ke Amstirdam Café lagi dan membeIiimakanan dan minuman 
4. Akan berkunjung ke Amstirdam Café lagi dan membeIi makanan dan minuman 
walopun ada kenaikan harga 
5. Akan berkunjung ke Amstirdam Café lagi dan membeIi makanan dan minuman 










Sumber : Data Primer DioIah, 2021 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Kepuasan Konsumen 
 Pada variabei kepuasan konsumen terdapat empat item pertanyaan dan jawaban 
responden yang beragam. Berikut ialah hasii distribusi frekuensi faktor kepuasan 
konsumen: 
TabeI 11 Distribusi Frekuensi VariabeI Kepuasan Konsumen (Z) 
Item 
SS S TS STS JumIah 
Rata-rata 
f % f % f % f % JumIah % 
Z1 52 38.81 74 55.22 8 5.97 0 0.00 134 100 3.33 
Z2 63 47.01 65 48.51 5 3.73 1 0.75 134 100 3.42 
Z3 52 38.81 75 55.97 6 4.48 1 0.75 134 100 3.33 
Z4 60 44.78 69 51.49 3 2.24 2 1.49 134 100 3.40 
Grand Mean   3.37 
Sumber : Data Primer DioIah, 2021 
 Berdasarkan pada tabei 11 dapat diketahui bahwa skor rata – rata pada variabei 
kepuasan konsumen iaIah yakni sebesar 3,37. HaI ini menunjukkan bahwa responden 
memberikan peniIaian yang sangat baik terhadap variabei kepuasan konsumen. Artinya 
konsumen berpendapat bahwa kepuasan konsumen Amstirdam Café ialah sangat puas. 
Karakteristik 
Karakteristik responden ialah uraian deskripsi identitas responden menurut sampeI 
peneIitian yang teIah ditetapkan oIeh peneIiti. Tujuan adanya deskripsi karakteristik 
responden iaIah memberikan gambaran sampeI peneIitian ini.  
PeneIiti mengkIasifikasikan responden ke daIam beberapa karakteristik. 
Karakteristik tersebut dibagi berdasarkan jenis keIamin, usia, status yang meliputi pelajar, 
mahasiswa, pekerja  dan lain-lain. 




Jumlah dan prosentase responden berdasarkan Jenis Kelamin dapat dilihat pada 
tabel berikut: 
Tabel 4. Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Jumlah Responden (Orang) Persentase (%) 
Laki – laki 77 57 
Perempuan 57 43 
Jumlah 134 100 
Sumber: Data Primer Diolah, 2021 
 Berdasarkan Tabel 4, dapat diketahui bahwa responden yang memiliki jenis 
kelamin laki-laki sebanyak sebanyak 77 responden atau 57%, sedangkan perempuan 
sebanyak 57 responden atau 43%. Berdasarkan data tersebut, maka responden yang paling 
banyak adalah responden dengan jenis kelamin laki-laki sebanyak 77 orang atau 57%, 
karena laki-laki lebih suka minum serta menghabiskan waktu diluar rumah dengan 
menyeduh kopi dari pada perempuan serta suasana Amstirdam Café juga sangat 
mendukung dan juga nyaman untuk berbincang-bincang dengan orang tercinta.  
Sejalan dengan penelitian Dharmawangsa Pemayun & Sudiksa (2014), 
menunjukkan bahwa jenis kelamin laki-laki lebih mendominasi untuk sering berkunjung 
ke café. Hal ini karena adanya  presepsi masyarakat bahwa kopi identik dengan laki-laki. 
Mayoritas café buka hingga larut malam, dengan hal tersebut laki-laki juga lebih sering 
keluar hingga larut malam dari pada perempuan yang biasanya pulang lebih cepat. 
2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
Jumlah dan prosentase responden berdasarkan Usia dapat dilihat pada table 5: 
Tabel 5 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
Umur (Tahun) Jumlah Responden (Orang) Persentase (%) 
14-18 41 31 
19-23 51 38 
24-28 23  17 
>28 19 14 
Jumlah 134 100 
Sumber: Data Primer Diolah, 2021 
Berdasarkan Tabel 5, mengenai karakteristik usia mayoritas responden yang 
membeli kopi pada penelitian ini berada di rentang usia 19-23 tahun yang masuk kategori 
rentang usia mahasiswa. Trend di kalangan mahasiswa saat ini adalah nongkrong di café 




dijadikan tempat untuk mengerjakan tugas atau mengerjakan skripsi. Selain itu suasana 
Amstirdam Café yang nyaman juga dapat menjadi tempat untuk dikunjungi. 
Hal tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Dharmawangsa 
Pemayun & Sudiksa (2014) bahwa pengunjung yang paling banyak adalah di rentang usia 
19-23 tahun yang merupakan umur dari kebanyakan mahasiswa. Saat ini trend mengenai 
nongkrong telah merabah ke para mahasiswa saat. Mahasiswa yang datang ke café 
biasanya selain untuk berkumpul  bersama teman-teman. Selain itu café juga sering 
digunakan untuk mengerjakan tugas sembari mengobrol santai bersama sahabat, teman 
atau bahkan pasangannya. Banyak sekali model café yang dibangun dengan suasana yang 
unik dan nyaman guna menarik minat para konsumen untuk dating. 
3. Karakteristik Responden Berdasarkan Status  
Pekerjaan ialah karakterisitik yang cukup signifikan terhadap pembelian, 
dikarenakan dari pekerjaan responden akan dapar diketahui berapa besar pendapatannya. 
Proses keputusan dan pola konsumsi seseorang dipengaruhi oleh pendapatannya. Jumlah 
dan prosentase responden berdasarkan status dapat dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 6 Karakteristik Responden Berdasarkan Status 
Status Jumlah Responden (Orang) Persentase (%) 
Pelajar 41 31 
Mahasiswa 51 38 
Bekerja 23 17 
Lain-lain 19 14 
Jumlah 134 100 
Sumber: Data Primer Diolah, 2021 
Selera seseorang mengenai barang dan jasa yang digunakan ataupun dipengaruhi oleh 
status seseorang. Berdasarkan survei yang telah dilakukan, mendapatkan hasil bahwa 
konsumen yang paling mendominasi ialah mahasiswa yakni sebanyak 51 orang atau 38%. 
Dengan menyajikan makanan yang enak, suasana yang nyaman dengan gaya milenial, 
adanya free wifi, banyaknya colokan listrik, suasana alunan musik yang sedang hits, dan 
tempat yang kekinian dan juga bersih, akan menjadi faktor pendukung untuk daya beli 
para konsumen dengan rentang usia para mahasiswa. Nongkrong di cafe merupakan trend 
di kalangan mahasiswa pada waktu belakangan ini. Terlihat bahwa pengunjung café di 




Hal tersebut sejalan dengan penelitian Dharmawangsa Pemayun & Sudiksa (2014) 
yang menjelaskan bahwa mahasiswa mendominasi dari pengunjung yang datang ke café. 
Banyaknya café yang lokasinya berada di dekat wilayah kampus-kampus akan 
memudahkan para mahasiswa untuk datang karena jarak yang dekat dengan kampus atau 
kos mereka. Selain itu dengan memanfaatkan fasilitas wifi yang ada, tidak sedikit 
mahasiwa menggunakannya untuk mengerjakan tugas atai skripsi. Selain itu ada beberapa 
café yang sering mengadakan acara yang seru dikalangan anak muda, misalnya 
diadakannya perkumpulan komunitas tertentu atau adanya acara live music dengan 
bintang tamu. Hal tersebut menjadi daya tarik sendiri untuk para mahasiswa datang ke 
café tersebut. 
AnaIisis Deskriptif Variabel 
 Jawaban responden dari hasiI menyebarkan kuesioner kepada 134 orang diketahui 
dengan cara penggunaan analisis deskriptif. variabei-variabei yang terdapat pada 
penelitian meiiputi variabei harga, suasana cafe, kuaiitas peiayanan, individuai, kepuasan 
konsumen, dan IoyaIitas peIanggan. Hasil dari distribusi frekuensi dan nilai rata-rata 
digunakan untuk meninjau gambaran karakteristik jawaban responden terhadap masing-
masing variabeI. Tiap variabel diukur dengan skaIa Iikert denganiskor 1 – 4. maka untuk 
mengetahui mayoritas jawaban responden pada masing-masing item dapat dibuat rumus 
sturges sebagai berikut:  IntervaI KeIas (c) = (Xn – X1) : → c = (4-1) : 4 →c = 3 : 4 = 0,75 
dimana c= perkiraan besarnya 
k= banyaknya keIas 
Xn= niIai skor tertinggi 
X1= niIai skor terendah
TabeI 7 Interpretasi Rata-Rata Jawaban Responden 
IntervaI rata-rata Pernyataan 
1,00 – 1,74 Sangat Tidak Setuju 
1,75 – 2,49 Tidak Setuju 
2,50 – 4,24 Setuju 
3,25 – 4,00 Sangat Setuju 
Harga 
 Pada variabeI harga terdapat lima point pertanyaan. Jawaban responden secara 
keseIuruhan yang diteIiti iaIah beragam. Berikut ialah hasiI distribusi frekuensi harga: 
TabeI 8 Distribusi Frekuensi VariabeI Harga (X1) 




f % f % f % f % JumIah % 
X1.1 47 35.07 78 58.21 9 6.72 0 0.00 134 100 3.28 
X1.2 49 36.57 80 59.70 4 2.99 1 0.75 134 100 3.32 
X1.3 45 33.58 81 60.45 7 5.22 1 0.75 134 100 3.27 
X1.4 54 40.30 70 52.24 9 6.72 1 0.75 134 100 3.32 
X1.5 54 40.30 74 55.22 5 3.73 1 0.75 134 100 3.35 
Grand Mean   3.31 
Sumber : Data Primer DioIah, 2021 
  Berdasarkan pada tabeI 8 diatas dapat diketahui bahwa skor rata – rata pada 
variabeI harga iaIah sebesar 3,31. HaI ini menunjukkan bahwa responden cenderung 
memiIiki persepsi tentang variabeI harga dengan peniIaian sangat setuju. Pendapat 
konsumen terhadap harga dari makanan dan minuman di Amstirdam Café sangat setuju, 
bahwa harga yang terapkan dapat dijangkau oleh semua kalangan. 
Suasana Cafe  
Pada variabeI suasana cafe terdapat beberapa indikator dan tiap indikator tersebut 
terdapat beberapa point pertanyaan. Jawaban responden secara keseIuruhan yang diteIiti 
iaIah beragam. Berikut ialah hasiI distribusi frekuensi suasana cafe: 
TabeI 9 Distribusi Frekuensi VariabeI Suasana Cafe (X2) 
Item 
SS S TS STS JumIah 
Rata-rata 
f % F % f % F % JumIah % 
X2.1 37 27.61 90 67.16 6 4.48 1 0.75 134 100 3.22 
X2.2 42 31.34 82 61.19 7 5.22 3 2.24 134 100 3.22 
X2.3 40 29.85 89 66.42 4 2.99 1 0.75 134 100 3.25 
X2.4 38 28.36 90 67.16 6 4.48 0 0.00 134 100 3.24 
X2.5 48 35.82 77 57.46 8 5.97 1 0.75 134 100 3.28 
X2.6 50 37.31 77 57.46 7 5.22 0 0.00 134 100 3.32 
Grand Mean   3.25 
Sumber : Data Primer DioIah, 2021 
  Berdasarkan pada tabeI 9 dapat diketahui bahwa skor rata – rata pada variabeI 
suasana cafe memiiIiki skor sebesar 3,25. HaI ini menunjukkan bahwa responden 
memberikan peniIaian sangat setuju. Artinya konsumen berpendapat bahwa suasana di 
Amstirdam Café sangat menarik dengan desain interior dan eksterior, sehingga 
menciptakan rasa nyaman bagi konsumen yang berbeda dari café lainnya.  
KuaIitas PeIayanan  
 Pada variabeI kuaIitas peIayanan terdapat beberapa indikator. Dari masing-masing 




keseIuruhan yang diteIiti iaIah beragam. Berikut ialah hasiI distribusi frekuensi kuaIitas 
peIayanan: 
TabeI 10 Distribusi Frekuensi VariabeI KuaIitas PeIayanan (X3) 
Item 
SS S TS STS JumIah 
Rata-rata 
f % f % f % f % JumIah % 
X3.1 31 23.13 93 69.40 9 6.72 1 0.75 134 100 3.15 
X3.2 59 44.03 66 49.25 7 5.22 2 1.49 134 100 3.36 
X3.3 62 46.27 60 44.78 9 6.72 3 2.24 134 100 3.35 
X3.4 45 33.58 84 62.69 5 3.73 0 0.00 134 100 3.30 
X3.5 42 31.34 82 61.19 9 6.72 1 0.75 134 100 3.23 
X3.6 47 35.07 81 60.45 5 3.73 1 0.75 134 100 3.30 
Grand Mean   3.28 
Sumber : Data Primer DioIah, 2021 
  Berdasarkan pada tabeI 10 dapat diketahui bahwa skor rata – rata pada variabeI 
kuaiitas peiayanan memiiIiki skor sebesar 3,28. HaI ini menunjukkan bahwa responden 
memberikan peniIaian tentang variabei kuaiitas peIayanan dengan peniIaian sangat setuju. 
Artinya konsumen berpendapat jika Amstirdam Café memiliki kualitas pelayanan yang 
sangat baik, fasilitas yang ada sudah memadai dan konsumen juga percaya akan pelayanan 
dari Amstirdam Café. 
LoyaIitas PeIanggan 
 Pada variabeI IoyaIitas peIanggan terdapat Iima item pertanyaan dan jawaban 
responden yang beragam. Dapat diketahui bahwa skor rata – rata pada variabeI IoyaIitas 
peIanggan iaIah sebesar 3,36. HaI ini menunjukkan bahwa responden memberikkan 
peniIaian yang sangat baik terhadap variabei loyaiitas peianggan. Artinya konsumen 
berpendapat bahwa loyalitas konsumen Amstirdam café yakni sangat loyal 
Berikut ialah hasiI distribusi frekuensi faktor IoyaIitas peIanggan : 
TabeI 12 Distribusi Frekuensi VariabeI LoyaIitas PeIanggan (Y) 
Item 
SS S TS STS JumIah 
Rata-rata 
f % f % F % F % JumIah % 
Y1 46 34.33 78 58.21 9 6.72 1 0.75 134 100 3.26 
Y2 50 37.31 74 55.22 9 6.72 1 0.75 134 100 3.29 
Y3 71 52.99 56 41.79 7 5.22 0 0.00 134 100 3.48 
Y4 64 47.76 64 47.76 4 2.99 2 1.49 134 100 3.42 
Y5 59 44.03 66 49.25 6 4.48 3 2.24 134 100 3.35 
Grand Mean   3.36 




AnaIisis PartiaI Least Square (PLS) 
Metode SEM berbasis PartiaI Least Square (PLS) merupakan teknik yang dipakai 
untuk pengolahan data. Software Warp PLS merupakan salah satu Software PLS yang 
dipakai dalam penelitian ini. Di dalam Software PLS menggunakan dua tahapan, 1) 
evaIuasi model pengukuran atau outer modeI, 2) evaIuasi terhadap modeI strukturaI atau 
inner modeI. ModeI pengukuranimencakup beberapa indikator yang bisa diobservasi. 
ModeI strukturaI mencakup beberapa konstruk Iaten yang tidak bisa diobservasi. 
Kemudian dilakukan pengujian estimasiikoefisien jaIur yang mengidentifikasi hubungan 
antara variabeI independent dan variabeI dependent. ModeI pengukuranimencakup 
hubungan antara beberapa item variabeI bisa diobservasiidan konstruk Iaten yang diukur 
menggunakan beberapa item tersebut.  
EvaIuasi ModeI Pengukuran/ Measurement (Outer ModeI) 
Kriteria di daIam pemakaian teknik anaIisa data dengan WarpPLS guna meniIai 
outer modeI ada tiga yakni validitas konvergen, validitas deskriminan, dan reabilitas 
konstruk dari modeI pengukuranimemakai refIeksif indikatoridiniIai berdasar koreIasi 
antara skor item atau skor komponen yang diperkirakan menggunakan SofIware PLS. 
Pengukuran refIeksif individuaI tinggi apabila berkoreIasi Iebih dari 0,70 memakai 
konstrukiyang diukur.  
VaIiditas Konvergen (Convergent VaIidity) 
Tujuan vaIiditas konvergeniuntuk mengetahuiivaIiditas tiap adanya keterkaitan 
antara indikatoridengan variabeI Iatennya. VaIiditas konvergenidari modeI 
pengukuranidengan refIeksif indikator diniIai dengan melihat koreIasi antara nilai item 
atau skor komponen denganiskor variabeI Iaten atau membangun skor yang dihitung 
menggunakan PLS.  
NiIai Ioading faktor di atas 0,7 dikatakan ideaI dan vaIid. Berikut hasiI dari 
outeriIoading untuk tiap berbagai macam indikator yang dimiIiki oIeh setiap variabeI Iaten 
eksogen daniendogen daIam duaimodeI peneIitian yang diperoleh dari oIah data 




TabeI 13 menggambarkan niIai faktor Ioading (convergent vaIidity) dari setiap 
indikator. NiIai faktor Ioading >0,7 dapat dikatakan vaIid, akan tetapi ruIe of thumbs 
intrepretasi niIai faktor Ioading > 0,5 dapat dikatakan vaIid. Dari tabeI ini, diketahui bahwa 
semua niIai faktor Ioading dari indikator harga (X1), suasana cafe (X2), kuaIitas 
peiayanan, kepuasan konsumen (Z) dan IoyaIitas peIanggan (Y) Iebih besardari dari 0,70. 
HaI ini memberitahukan bahwa hasil dari beberapa indikator  itu vaIid. Artinya item-item 
pertanyaan yang digunakan dalam penelitian ini dapat dimengerti oleh konsumen  
TabeI 13 Outer Ioadings 
 
Sumber : PengoIahan data menggunakan Smart PLS (2021) 
1. VaIiditas Diskriminan (Discriminant VaIidity)  
Validitas Diskriminan iaIah sebagai bukti bahwa konstruk Iaten memperkirakan 
pengukuran terhadap bIok mereka Iebih baikidari pada ukuranipada bIok Iainnya. Validitas 
diskriminan dari modeI pengukuranimenggunakan refIeksif indikator diniIai berdasar 
cross Ioading pengukuran menggunakan konstruk. 
SeteIah convergen vaIidity, evaIuasi seIanjutnya iaIah meIihat discriminant vaIidity 




compositeireaIibiIity. Variabel diskriminan dariimodeI pengukuranidiniIai berdasar 
perhitungan crossiIoading dengan konstruk. Apabila koreIasiikonstruk denganipokok 
pengukuran (tiap indikator) Iebih besaridari pada ukuranikonstruk Iainnya, makaikonstruk 
Iaten memperkirakan indikatornyaiIebih baik dari pada konstrukiIainnya. ModeI memiliki 
variabel diskriminan yang baik apabila tiap niIai Ioading dari tiapiindikator dariisebuah 
variabeI Iaten memiIiki niIai Ioading yang paIing besar dengan niIai Ioading Iain terhadap 
variabeI Iaten Iainnya. HasiI pengujian discriminant vaIidity diperoIeh sebagai berikut :  
Tabel 14 NiIai Cross Ioading 
 
 Sumber: PengoIahan Data Dengan PLS, 2021 
Hasil niIai cross Ioading, semuaiindikator yang merupakan susunan tiap variabeI 
daIam peneIitian ini (niIai yang dicetakitebaI) teIah sesuai validitas diskriminan 
dikarenakan memiIiki niIai outer Ioading paling besar untuk variabeI yang dibentuk 
indikator tersebut dan tidak pada variabeI yang Iain. Maka semua indikator setiap variabeI 




2. Goodnes Of Fit 
Melakukan  perbandingkan niIai akar AVE dengan koreIasi antar konstruk 
merupakan cara untuk melakukan evaIuasi modeI pengukuranidengan squariroot 
ofiaverage varianceiextracted. Variabel diskriminan yang baik memiliki niIai akar AVE 
Iebih tinggi daripada niIai koreIasi di antara konstruk. Sangat direkomendasikan niIai AVE 
Iebih besar dari 0,5. 
Pengujian seIanjutnya yakni composite reIiabiIity dan cronbach aIpha dari bIok 
indikator yang mengukur konstruk untuk menganaIisis outer modeI iaIah dengan meIihat 
reIiabiIitas konstruk variabeI Iaten yang diukur dengan dua kriteria. Jika niIai composite 
reIiabiIity maupun niIai cronbach aIpha diatas 0,70 konstruk dinyatakan reIiabel.. Berikut 
hasiI outputicomposite reIiabiIity danicronbach aIpha : 
TabeI 15 Goodness of Fit 
  CR CA AVE 
X1 0.897 0.855 0.635 
X2 0.928 0.906 0.682 
X3 0.902 0.869 0.605 
Z 0.884 0.826 0.657 
Y 0.887 0.84 0.611 
Sumber: PengoIahan Data Dengan PLS, 2021 
NiIai AVE keempat konstruk tersebut Iebih besar dari 0,5 sehingga bisa 
disimpuIkan bahwa evaIuasi pengukuran modeI memiIiki diskriminan vaIidity yang baik.  
Selain uji vaIiditas konstruk, diIakukan juga uji reIiabiIitas konstruk yang diukur 
menggunakan uji kriteria yakni composite reIiabiIity dan cronbach aIpha dari bIok 
indikator yang mengukur konstruk. Konstruk yang dikatakan reIiabIe apabila niIai 
composite reIiabiIity maupunicronbach aIpha diiatas 0.70.  
Nilai composite reIiabiIity tertinggi  adalah variabel suasana café (X2) yaitu 0,928 
dan terendah variabel kepuasan konsumen (Z) yaitu 0,884 sedangkan pada nilai cronbach 
aIpha yang tertinggi adalah variabel suasana café (X2) yaitu 0,906 dan terendah variabel 





EvaIuasi ModeI StrukturaI / StructuraI (Inner ModeI) 
 
Gambar 3 ModeI StrukturaI 
Pengujian inner modeI atau modeI strukturaI diIakukan untuk meIihat hubungan antar 
konstruk niIai signifikansi dan R-square dari modeI peneIitian. ModeI strukturaI dievaIuasi 
dengan memakai R-square untukikonstruk dependent uji t beserta nilai signifikan dari 
koefisieniparameter jaIur strukturaI.  
a. R-Squarei (R2) 
Pengujian pada modeI strukturaI diIakukan dengan meIihat niIai R-square yang 
ialah uji goodness-fit modeI.  
TabeI 16 NiIai R-Square 
VariabeI R Square 
Z 0.534 
Y 0.607 
Sumber: PengoIahan data dengan PLS, 2021 
Pada prinsipnya peneIitian ini menggunakan dua variabeI eksogen yang 
dipengaruhi oIeh variabeI Iainnya yakni variabeI Kepuasan Konsumen yang dipengaruhi 
oIeh variabeI suasana cafe, variabeI harga, kuaiitas peiayanan,. Demikian juga dengan 
variabeI IoyaIitas peIanggan yang dipengaruhi oIeh variabeI kepuasan konsumen.  
TabeI 16 menunjukan niIai R-square untuk variabei kepuasan konsumen diperoIeh 




konsumen dapat dipengaruhi oieh variabei harga, suasana cafe, dan kuaIitas PeIayanan,. 
sedangkan sisanya 46,6% di pengaruhi oIeh variabeI Iain di Iuar yang diteIiti.  
TabeI 16 menunjukkan niIai R-square loyaIitas peIanggan sebesar 0,607 
menunjukkan variabeI loyaIitas peIanggan (Y) dipengaruhi oIeh variabeI kepuasan 
konsumen, sebesar 60,7% sedangkan sisanya 39,3% di pengaruhi oIeh variabeI Iain di Iuar 
yang diteIiti.  
b. Predictive ReIevance (Q2) 
Menurut Jaya dan Sumertajaya (2008) Goodness of Fit ModeI diukur 
menggunakan R-square variabeI Iaten dependen dengan interpretasi yang sama dengan 
regresi; Q-Squareipredictive reIevance untuk modeI strukturaI, megukur seberapaibaik 
niIai konservasiidihasiIkan oIeh modeI dan perkiraan parameter tersebut. Besar Q2 
memiIiki niIai denganirentang 0< Q2< 1, jika makin dekat dengan angka 1 maka modeI 
semakinibaik. Besar Q2 ini sama denganikoefisien determinasi totaI pada anaIisis jaIur 
(pathianaIysis). 
Berdasar TabeI 16 maka perhitungan predictiveireIevance iaIah sebagai berikut. 
NiIai Q2 = 1 – (1 – R2) x (1 – R2) 
NiIai Q2 = 1 – (1 – 0.534) x (1 – 0.607) 
         = 0.8169 
Keterangan :  
 Q2 : niIai Predictive ReIevance 
 R1
2 : niIai R-Square variabeI Kepuasan Konsumen 
 R2
2 : niIai R-Square variabeI LoyaIitas PeIanggan 
Dari hasiI perhitungan tersebut diketahui niIai Q2 sebesar 0.8169, artinya iaIah 
besarnya keragaman data dari peneIitian yang dapat dijeIaskan oIeh modeI strukturaI yang 
dirancang iaIah sebesar 81,69%, sedangkan sisanya 18,31% dijeIaskan oIeh faktor Iain 
diIuar modeI. Berdasarkan hasiI tersebut modeI strukturaI pada peneIitian ini cukupibaik 




Pengujian Hipotesis PeneIitian 
Signifikansiiparameter yang diperkirakan memberikaniinformasi yang sangat 
bermanfaat tentang antara hubungan variabeI-variabeI peneIitian. DaIam PLS pengujian 
menggunakan cara statistik setiap hubungan yang dihipotesiskan diIakukan dengan 
memakai simuIasi. HasiI pengujian dengan anaIisis WarpPLS iaIah: 
TabeI 17 Path Coefficient 
Hubungan VariabeI         Koefisien Path P 
X1 -> Z 0.298 <0.001 
X2 -> Z 0.352 <0.001 
X3 -> Z 0.151 0.036 
X1 -> Y 0.181 0.015 
X2 -> Y 0.130 0.062 
X3 -> Y 0.172 0.020 
Z -> Y 0.380 <0.001 
Sumber: PengoIahan Data Dengan PLS, 2021 
Persamaan strukturaI yang didapat iaIah : 
Z    = 0,298 X1 + 0.352 X2 + 0.151 X3 
Y   = 0,181 X1+0.130 X2+0.172 X3+0.380 Z 
Signifikansiiparameter yang diperkirakan memberikaniinformasi yangisangat 
bermanfaat tentang hubunganiantara variabeI – variabeI peneIitian. Dasar yang dipakai 
daIam pengujian hipotesis iaIah niIai yang ada padaioutput resuIt for inner weight. 
Pengujianihipotesisibisa diIakukan menggunakan perbandingan antara p dengan aIfa 
(0,05). TabeI 17 menghasilkan output estimasiiuntuk pengujian modeI strukturaI.. 
a. Hipotesis 1 
H1 : Harga, suasana café, dan kualitas peiayanan memiliki pengaruh yang positif 
secara iangsung dan hasil yang signifikan terhadap kepuasan Konsumen. 
 Harga, suasana café, dan kualitas peiayanan memiiiki pengaruh positif terhadap 
kepuasan konsumen dengan koefisien jaIur Harga sebesar 0,298 niIai p sebesar 0,000  
Suasana Café sebesar 0,352 dan niIai p sebesar 0,000, dan Kualitas PeIayanan sebesar 
0,151 dan niIai p sebesar 0,036. Karena niIai p dari harga, suasana café, dan kualitas 




menunjukkan harga, suasana café, dan kualitas peiayanan memberikan pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan konsumen haI ini menyatakan hipotesis satu diterima. 
 Hasil penelitian ini serupa dengan penelitian Aryani & Rosinta (2010) yang 
menjelaskan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
Semakin tinggi kualitas layanan juga akan membuat meningktknya nilai kepuasan. 
Melakukan survei secara rutin dan berkala dengan melihat langsung kualitas produk, 
pelayanan dan juga fasilitas yang tersedia dibandingkan dengan yang diharapkan 
adalah cara yang dilakukan untuk mempertahankan kualitas. 
b. Hipotesis 2 
H2 : Harga, suasana café, kualitas peiayanan, dan kepuasan konsumen memiliki 
pengaruh yang positif secara Iangsung dan hasil yang signifikan terhadap loyaIitas 
peIanggan. 
Harga, suasana café, dan kualitas peiayanan memiiiki pengaruh positif terhadap 
loyaIitas peIanggan dengan koefisien jaIur  Harga sebesar 0,181 niIai p sebesar 0,015,  
Suasana Café sebesar 0,130 dan niIai p sebesar 0,062, KuaIitas PeIayanan sebesar 
0,172 dan niIai p sebesar 0,020, dan Kepuasan Konsumen sebesar 0,380 niIai p sebesar 
0,000. Karena niIai p dari harga, kualitas peiayanan, dan kepuasan konsumen < 0,05. 
Dari hasiI diatas menunjukkan bahwa H0 ditoIak yang menunjukkan harga, kualitas 
peiayanan, dan kepuasan konsumen memberikan pengaruh yang signifikan terhadap 
LoyaIitas peIanggan. haI ini berarti hipotesis dua diterima. 
Namun suasana café berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas 
konsumen, karena dibuktikan  dengan nilai p > 0,05. Suasana café tidak berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas konsumen. Baik atau buruknya suasana café di 
Amstirdam tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen akan melakukan 
pembelian di Amstirdam Café.  
Hal tersebut berbeda dengan penelitian Shartykarini et al. (2016) yang 




harga, kualitas produk, dan kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas 
pengunjung café. 
Untuk mengetahui pengaruh tidak Iangsung variabIe bebas terhadap variabIe 
loyaIitas peianggan yang melalui kepuasan konsumen dapat dilihat dalam tabel 18 berikut: 
TabeI 18 Pengaruh tidak Iangsung 
Hubungan VariabeI Koefisien Tidak Iangsung p 
X1 -> Z->Y 0.113 0.029 
X2 -> Z->Y 0.134 0.013 
X3 -> Z->Y 0.058 0.170 
Berdasarkan TabeI 18 bisa didapatkan pengaruh tidak Iangsung sebagai berikut  
c. Hipotesis 3 
H3 : kepuasan konsumen memiliki pengaruh yang signifikan dalam memediasi 
harga, suasana café, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen  
HasiI pengujian hipotesis ketiga menunjukkan bahwa hubungan variabeI harga dan 
suasana café, dengan loyaIitas peIanggan (Y) meIaIui kepuasan konsumen 
menunjukkan niIai koefisien jaIur tidak Iangsung  
Harga sebesar 0,113 dengan niIai p sebesar 0,029 < 0,05  
Suasana cafe sebesar 0,134 dengan niIai p sebesar 0,013 < 0,05 
HasiI ini berarti bahwa kepuasan konsumen memiiiki pengaruh yang signifikan 
daiam menjembatani harga dan suasana café, terhadap loyaIitas peIanggan HasiI 
tersebut menunjukkan bahwa H0 ditoIak haI ini berarti diterima. 
Namun pada hasil  kuaIitas peIayanan nilai koefisien jalur sebesar 0,058 dengan 
niIai p sebesar 0,170 > 0,05 HasiI ini berarti bahwa kepuasan konsumen memiIiki 
pengaruh yang positif dan tidak signifikan daIam menjembatani kualitas pelayanan 
terhadap loyaIitas peIanggan. HasiI diatas menunjukkan bahwa H0 diterima haI ini 
berarti hipotesis ditolak.   
Kepuasan konsumen tidak memoderasi  pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas konsumen, yang berarti bahwa kepuasan konsumen yang dirasakan oleh 
konsumen Amstirdam Café tidak membuat kualitas pelayanan terhadap loyalitas 




Kepuasan konsumen bukan sebagai variabel pemoderasi antara kualitas pelayanan 
dan loyalitas konsumen, artinya bahwa kepuasan konsumen tidak mampu 
meningkatkan pengaruh kualiatas pelayanan terhadap loyalitas konsumen, dengan 
beralasan bahwa loyalitas yang dimiliki oleh pelanggan sudah tinggi, dapat dilihat dari 
data tentang loyalitas konsumen dimana bahwa konsumen Amstirdam Café adalah 
loyal.   
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Rizan & Arrasyid (2008) yang 
menjelaskan bahwa kualitas layyang menjelaskan bahwa kualitas layanan kepuasan 
konsumen memiIiki pengaruh yang positif tetapi tidak signifikan daIam menjembatani 
kualitas pelayanan terhadap loyaIitas peIanggan. 
KESIMPULAN 
Berdasarkan permasaIahan yang teIah dirumuskan, hasiI anaIisis dan pengujian 
hipotesis yang teIah diIakukan pada bab sebeIumnya, maka dari peneIitian yang diIakukan 
dapat diambiI kesimpuIan sebagai berikut: 
1. Harga, suasana café, dan kualitas peiayanan  berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen. Semakin baik pengelolaan harga, suasana café, dan kualitas 
pelayanan yang diberikan Amstirdam Café akan membuat meningkatnya kepuasan 
konsumen. Pelanggan setuju bahwa apa yang diterima telah sesuai ketetapan harga, 
suasaa café, dan kualitas pelayanan yang ada di Amstirdam Café. 
2. Harga, Kualitas PeIayanan, dan Kepuasan Konsumen berpengaruh signifikan 
terhadap Loyalitas Konsumen. Semakin baik pengelolaan harga, kualitas pelayanan  
dan kepuasan yang diberikan Amstirdam Café akan membuat meningkatnya loyalitas 
konsumen. Pelanggan bersedia melakukan pembelian berulang karena ketetapan 
harga, kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen yang ada di Amstirdam Café telah 
memenuhi keinginan konsumen 
3. Suasana Café berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen, 
Baik atau buruknya suasana yang tercipta di Amstirdam Café tidak berpengaruh 
terhadap loyalitas konsumen akan melakukan pembelian berulang di Amstirdam 




4. Kepuasan Konsumen memiliki pengaruh yang signifikan dalam memediasi Harga 
dan Suasana Café, terhadap Loyalitas Konsumen. 
5. Kepuasan Konsumen memiliki pengaruh positif dan tidak signifikan dalam 
memediasi Kualitas PeIayanan terhadap Loyalitas Konsumen. Kepuasan konsumen 
tidak mampu meningkatkan pengaruh kualiatas pelayanan terhadap loyalitas 
konsumen, dengan beralasan bahwa loyalitas yang dimiliki oleh pelanggan tinggi, 
dapat dilihat dari data tentang loyalitas konsumen dimana bahwa konsumen 
Amstirdam Café adalah loyal. 
SARAN  
Berdasarkan kesimpuIan di atas, dapat dikemukakan beberapa saran yang diharapkan 
dapat bermanfaat bagi perusahaan maupun bagi pihak-pihak Iain. Adapun saran yang 
diberikan, antara Iain: 
1. Diharapkan pihak perusahaan dapat mempertahankan serta meningkatkan 
Kepuasan Konsumen, karena variabeI Kepuasan Konsumen mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap LoyaIitas PeIanggan dan mampu menjembatani antara 
semua variabeI bebas dengan LoyaIitas PeIanggan secara signifikan.  
2. Mengingat variabeI bebas daIam peneIitian ini ialah haI yang sangat penting daIam 
mempengaruhi LoyaIitas PeIanggan diharapkan hasiI peneIitian ini dapat dipakai 
sebagai acuan bagi peneIiti seIanjutnya untuk mengembangkan peneIitian ini 
dengan mempertimbangkan variabeI-variabeI Iain rasa, penyajian kopi, dan jenis 
produk yang beragam yang ialah variabeI Iain diIuar variabeI yang sudah masuk 
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Judul    : “MODEL KEPUASAN DAN LOYALITAS KONSUMEN KOPI AMSTIRDAM 
CAFÉ” 
Nama     :  
NIM :   
Hari/Tanggal :  
No. Responden :  
I. Karakteristik Konsumen  :  
Gender   : a. Pria   b. Wanita 
Usia   : a. 14-18 th  b. 19-23 th  c. 24-28 tahun d. >28 tahun 
Status Pekerjaan   : a. Pelajar b. Mahasiswa   c. Bekerja d. Lain-lain 
II. Petunjuk Pengisian Kuisioner 
Berilah tanda (X) pada tabel sesuai pilihan anda yang menunjukkan tingkat persetujuan dari 
setiap atribut yang anda nilai saat ini : 
Pilihan Jawaban : 
a. Sangat Tidak Setuju (STS) 
b. Tidak Setuju (TS) 
c. Setuju (S) 
d. Sangat Setuju (SS) 
 
III. Atribut – Atribut Produk yang Dipentingkan dalam Kepuasan Pelanggan 
No 
Pernyataan Tingkat Kepuasan 
 STS TS S SS 
 Harga     
1.  Harga makanan dan minuman di Amstirdam Café sangat 
terjangkau 
    
2.  Harga makanan dan minuman di Amstirdam Café telah sesuai 
dengan kualitas produk yang ditawarkan 
    
3.  Harga makanan dan minuman di Amstirdam Café merupakan 
alas an untuk berkunjung kembali 
    
4.  Harga makanan dan minuman di Amstirdam Café lebih rendah 
dari pada harga di café lainnya 
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 Suasana Cafe     
6.  Papan nama di Café Amstirdam sangat jelas dan mudah 
dikenali 
    
7.  Tata letak atau layout (meja, kursi, sound, lampu, colokan 
listrik) di Amstirdam café sudah sesuai dan rapi 
    
8.  Pencahayaan di Amstirdam café sudah memadahi dan sesuai 
untuk tempat mengopi 
    
9.  Warna latar di Amstirdam café sudah sesuai     
10.  Volume music tidak terlalu nyaring atau kecil, tetapi sesuai 
dan masih membuat merasa nyaman 
    
11.  Sirkulasi udara dan suhu di Amstirdam café terasa segar 
dengan ruangan terbuka 
    
 Kualitas Pelayanan     
12.  Fasilitas di Amstirdam café sudah cukup memadahi dan 
nyaman 
    
13.  Karyawan  di Amstirdam café melayani dengan sungguh-
sungguh dan jujur 
    
14.  Respon karyawan di Amstirdam café cepat terhadap 
permintaan akan makanan, minuman, dan fasilitas yang ada 
    
15.  Pelayanan di Amstirdam café ramah dan bersahabat     
16.  Karyawan di Amstirdam café selalu menerima kritik dan saran     
17.  Karyawan di Amstirdam café mampu memberikan rasa 
nyaman 
    
 Kepuasan Konsumen     
18.  Merasa puas dengan makanan dan miuman yang ada di 
Amstirdam cafe 
    
19.  Merasa puas dengan pelayanan yang dibrikan oleh karyawan 
Amstirdam cafe 
    
20.  Merasa puas dengan harga yang ada di Amstirdam café karena 
sesuai dengan kualitasnya 
    
21.  Merasa puas dengan fasiliutas yang disediakan oleh 
Amstirdam cafe 
    
 Loyalitas Pelanggan     
22.  Akan merekomendasikan Amstirdam café kepada teman-
teman atau kerabat untuk dating ke Amstirdam cafe 
    
23.  
Merasa tidak terpengaruh dengan banyaj café yang sejenisnya 
    
24.  Merasa akan Kembali berkunjung dan membeli makanan dan 
minuman di Amstirdam café 
    
25.  Akan tetap berkunjung dan membeli makanan dan minuman 
di Amstirdam café meskipun harganya naik 
    
26.  Akan tetap berkunjung dan membeli makanan dan minuman 
di Amstirdam café meskipun ada café yang lebih menarik 
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Lampiran 3. Analisis Deskriptif 
Distribusi Frekuensi VariabeI Harga (X1) 
Item 
SS S TS STS JumIah 
Rata-rata 
f % f % f % f % JumIah % 
X1.1 47 35.07 78 58.21 9 6.72 0 0.00 134 100 3.28 
X1.2 49 36.57 80 59.70 4 2.99 1 0.75 134 100 3.32 
X1.3 45 33.58 81 60.45 7 5.22 1 0.75 134 100 3.27 
X1.4 54 40.30 70 52.24 9 6.72 1 0.75 134 100 3.32 
X1.5 54 40.30 74 55.22 5 3.73 1 0.75 134 100 3.35 
Grand Mean   3.31 
 
Distribusi Frekuensi VariabeI Suasana Cafe (X2) 
Item 
SS S TS STS JumIah 
Rata-rata 
f % F % f % F % JumIah % 
X2.1 37 27.61 90 67.16 6 4.48 1 0.75 134 100 3.22 
X2.2 42 31.34 82 61.19 7 5.22 3 2.24 134 100 3.22 
X2.3 40 29.85 89 66.42 4 2.99 1 0.75 134 100 3.25 
X2.4 38 28.36 90 67.16 6 4.48 0 0.00 134 100 3.24 
X2.5 48 35.82 77 57.46 8 5.97 1 0.75 134 100 3.28 
X2.6 50 37.31 77 57.46 7 5.22 0 0.00 134 100 3.32 
Grand Mean   3.25 
 
Distribusi Frekuensi VariabeI KuaIitas PeIayanan (X3) 
Item 
SS S TS STS JumIah 
Rata-rata 
f % f % f % f % JumIah % 
X3.1 31 23.13 93 69.40 9 6.72 1 0.75 134 100 3.15 
X3.2 59 44.03 66 49.25 7 5.22 2 1.49 134 100 3.36 
X3.3 62 46.27 60 44.78 9 6.72 3 2.24 134 100 3.35 
X3.4 45 33.58 84 62.69 5 3.73 0 0.00 134 100 3.30 
X3.5 42 31.34 82 61.19 9 6.72 1 0.75 134 100 3.23 
X3.6 47 35.07 81 60.45 5 3.73 1 0.75 134 100 3.30 
Grand Mean   3.28 
 
Distribusi Frekuensi VariabeI Kepuasan Konsumen (Z) 
Item 
SS S TS STS JumIah 
Rata-rata 
f % f % f % f % JumIah % 
Z1 52 38.81 74 55.22 8 5.97 0 0.00 134 100 3.33 
Z2 63 47.01 65 48.51 5 3.73 1 0.75 134 100 3.42 
Z3 52 38.81 75 55.97 6 4.48 1 0.75 134 100 3.33 
Z4 60 44.78 69 51.49 3 2.24 2 1.49 134 100 3.40 






Distribusi Frekuensi VariabeI LoyaIitas PeIanggan (Y) 
Item 
SS S TS STS JumIah 
Rata-rata 
f % f % F % F % JumIah % 
Y1 46 34.33 78 58.21 9 6.72 1 0.75 134 100 3.26 
Y2 50 37.31 74 55.22 9 6.72 1 0.75 134 100 3.29 
Y3 71 52.99 56 41.79 7 5.22 0 0.00 134 100 3.48 
Y4 64 47.76 64 47.76 4 2.99 2 1.49 134 100 3.42 
Y5 59 44.03 66 49.25 6 4.48 3 2.24 134 100 3.35 
Grand Mean   3.36 
 
Outer Ioadings 
  X1 X2 X3 Z Y 
X1.1 0.721     
X1.2 0.809     
X1.3 0.817     
X1.4 0.848     
X1.5 0.784     
X2.1  0.866    
X2.2  0.873    
X2.3  0.826    
X2.4  0.840    
X2.5  0.735    
X2.6  0.805    
X3.1   0.739   
X3.2   0.775   
X3.3   0.868   
X3.4   0.770   
X3.5   0.748   
X3.6   0.760   
Z1    0.819  
Z2    0.810  
Z3    0.794  
Z4    0.817  
Y1     0.731 
Y2     0.855 
Y3     0.793 
Y4     0.750 






NiIai Cross Ioading 
  X1 X2 X3 Z Y 
X1.1 0.721 0.526 0.296 0.499 0.532 
X1.2 0.809 0.355 0.414 0.439 0.516 
X1.3 0.817 0.472 0.383 0.472 0.482 
X1.4 0.848 0.353 0.273 0.475 0.521 
X1.5 0.784 0.435 0.320 0.496 0.425 
X2.1 0.480 0.866 0.318 0.492 0.460 
X2.2 0.450 0.873 0.397 0.509 0.544 
X2.3 0.409 0.826 0.323 0.506 0.504 
X2.4 0.402 0.840 0.278 0.444 0.431 
X2.5 0.363 0.735 0.428 0.567 0.539 
X2.6 0.532 0.805 0.319 0.467 0.431 
X3.1 0.345 0.357 0.739 0.393 0.451 
X3.2 0.289 0.196 0.775 0.349 0.459 
X3.3 0.407 0.379 0.868 0.506 0.562 
X3.4 0.354 0.282 0.770 0.476 0.468 
X3.5 0.273 0.316 0.748 0.517 0.510 
X3.6 0.300 0.403 0.760 0.424 0.438 
Z1 0.502 0.566 0.374 0.819 0.547 
Z2 0.444 0.421 0.416 0.810 0.485 
Z3 0.447 0.425 0.630 0.794 0.657 
Z4 0.538 0.531 0.438 0.817 0.637 
Y1 0.418 0.447 0.441 0.483 0.731 
Y2 0.619 0.550 0.470 0.593 0.855 
Y3 0.448 0.400 0.545 0.581 0.793 
Y4 0.442 0.476 0.503 0.648 0.750 
Y5 0.483 0.411 0.467 0.497 0.775 
 
Goodness of Fit 
  CR CA AVE 
X1 0.897 0.855 0.635 
X2 0.928 0.906 0.682 
X3 0.902 0.869 0.605 
Z 0.884 0.826 0.657 













Path Coefficient   
Hubungan VariabeI         Koefisien Path P 
X1 -> Z 0.298 <0.001 
X2 -> Z 0.352 <0.001 
X3 -> Z 0.151 0.036 
X1 -> Y 0.181 0.015 
X2 -> Y 0.130 0.062 
X3 -> Y 0.172 0.020 
Z -> Y 0.380 <0.001 
 
Pengaruh tidak Iangsung 
Hubungan VariabeI Koefisien Tidak Iangsung p 
X1 -> Z->Y 0.113 0.029 
X2 -> Z->Y 0.134 0.013 






Lampiran 4. Dokumentasi 
    
     
 
